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                                Calidad y competitividad
La competitividad es la capacidad de una organizaci&oacute;n para mantener y aumentar su presencia en
el mercado o sector espec&iacute;fico en el que opera, al tiempo que obtiene una adecuada rentabilidad de sus
inversiones. Depende de una serie de factores externos (tipos de inter&eacute;s, flexibilidad del mercado laboral,
capacitaci&oacute;n y formaci&oacute;n, dotaci&oacute;n de infraestructuras, etc.) y de factores internos (gobernables por la
organizaci&oacute;n) que son los que determinan la calidad y la productividad.
Identificar y satisfacer las necesidades de los clientes es el fundamento de la calidad pero, para ser
competitiva, la organizaci&oacute;n tiene que conseguir esto al menor coste. Para ello, es preciso gestionar
adecuadamente los recursos y eliminar las operaciones que no a&ntilde;adan valor al producto o servicio, as&iacute;
como los costes de la no calidad.
La elecci&oacute;n de las dimensiones en las que una organizaci&oacute;n quiere competir (innovaci&oacute;n, tecnolog&iacute;a,
precio, atenci&oacute;n al cliente,…) es una parte del desarrollo de su estrategia. No todas optan por una estrategia
basada en una clara orientaci&oacute;n al cliente, pero se han identificado algunos factores comunes en las
organizaciones que con m&aacute;s &eacute;xito crean valor para sus clientes:
•
Calidad de servicio definida por sus propios clientes, reconfirmada y corregida peri&oacute;dicamente.
•
Compromiso absoluto de la Direcci&oacute;n con la mejora cultural, de gesti&oacute;n y de m&eacute;todos operativos.
•
Formalizaci&oacute;n del proceso de mejora continua (objetivos, medidas, an&aacute;lisis, benchmarking,…).
•
Total implicaci&oacute;n del conjunto de empleados en el proceso de cambios y de mejora continua.
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